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PT. Bank Bukopin Cabang Pontianak merupakan salah satu bank yang berkinerja cukup baik 
dalam internet banking pada sektor perbankan di Indonesia. Saat ini Bank Bukopin 
menggunakan teknologi internet banking dalam usaha memberikan kepuasan kepada para 
nasabahnya. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui ada/tidaknya pengaruh effisiensi, 
fulfillment, ketersediaan sistem, privasi, daya tanggap kompensasi dan kontak pada kualitas 
layanan internet banking terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Bukopin Cabang Pontianak. 
Analisis pengaruh kualitas layanan internet banking menggunakan 7 variabel terhadap 
kepuasan nasabah. Metode analisis data menggunakan regresi berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa effisiensi, fulfillment, ketersediaan sistem, daya tanggap dan 
kompensasi pada kualitas layanan internet banking memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Bukopin Cabang Pontianak. Sedangkan privasi dan 
kontak pada kualitas layanan internet banking memiliki pengaruh negatif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Bukopin Cabang Pontianak. 
 
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Internet Banking 
 
 
                                                          
1
 Jl. Imam Bonjol, Pontianak, Kalbar, 78124. Email: noviryantika@yahoo.co.id 
